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ВВЕДЕНИЕ

Одним из наиболее важных моментов, которые существуют в сервисной деятельности сегодня, является то,
что обслуживание гостей универсально и широко распространено в каждой отрасли. Поэтому, даже если
это лучшее обслуживание гостей в гостиничной индустрии, это не значит, что нельзя улучшить его, потому
что бренд в другой отрасли может установить совершенно другой стандарт для того, что означает
отличное обслуживание клиентов.
Важно, чтобы отель не просто стремился оставаться на одном уровне со своими конкурентами. То, что он
действительно должен делать, - это соответствовать ожиданиям клиентов. Осознание того, что
обслуживание клиентов может быть самой важной функцией в отеле, поможет начать создавать
репутацию.
Актуальность данной темы заключается в том, что с помощью системы обслуживания отели могут
предоставлять полезную информацию с помощью часто задаваемых вопросов в своей базе знаний, которые
предоставят путешественникам важную информацию, чтобы они могли принимать обоснованные решения о
том, где остановиться.
Всегда есть место для инвестиций в обслуживание клиентов отеля. При всех доступных вариантах для
путешественников один отрицательный отзыв может повлиять на то, чтобы гости отправились по своим
делам в другое место. Многие из идей могут быть реализованы с небольшим бюджетом. Основная идея
состоит в том, чтобы найти творческие способы предоставить гостям опыт обслуживания клиентов,
который они запомнят.
Объект работы – система обслуживания в отеле.
Предмет – обслуживание в гостинице «Москва».
Цель работы – описать стандарты качества обслуживания в отелях для их внедрения в гостиницу.
Задачи работы:
- раскрыть сущность системы обслуживания гостей
- исследовать стандарты качества обслуживания
- проанализировать опыт обслуживания в гостинице «Москва»
- разработать меры по улучшению обслуживания в отеле.
Практическая значимость работы заключается в разработке мер по улучшению стандартов обслуживания в
гостинице «Москва».
Работа состоит из трех глав. В первой главе рассматриваются основы обслуживания в отелях. Во второй
главе анализируется опыт в гостинице «Москва». В третьей главе предлагаются меры по улучшению
обслуживания гостей.

1.ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ СТАНДАРТОВ ОБСЛУЖИВАНИЯ В ОРГАНИЗАЦИИ
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1.1. Сущность и содержание деятельности по обслуживанию гостей

Обслуживание клиентов отеля - это забота, оказываемая отелями гостям до, во время и после их
пребывания. Поскольку отели в значительной степени полагаются на лояльных клиентов и хороший
маркетинг, обучение клиентов отелей является неотъемлемой частью стратегии обслуживания клиентов
отеля. Это трудно исправить, но это приведет к тому, что гости будут возвращаться снова и снова [13,
c.114].
С помощью системы обслуживания отели могут предоставлять полезную информацию с помощью часто
задаваемых вопросов в своей базе знаний, которые предоставят путешественникам важную информацию,
чтобы они могли принимать обоснованные решения о том, где остановиться.
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